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Objetivo do estudo

O sistema publico de gestdo de informagdes e documentos tende a ser burocratico e moroso.
Este trabalho apresenta os procedimentos do fluxo de trabalho na emisséo da Ficha Técnica
(FT) de modo a fornecer atendimento otimizado ao publico.

Relevancia/originalidade

Este € um dos Unicos trabalhos na literatura que visa a demonstrar os procedimentos internos de
uma Secretaria publica na emissdo de um documento obrigatério, FT, para prospecgao de
imoveis e execucdo de obras. Além disso, indicar melhorias ao entendimento publico.

M etodologia/abor dagem
Foram verificados todos os procedimentos da solicitacdo da FT, bem como levantar os dados
publicos também sobre processos de SMUL por meio dalegislacdo vigente.

Principaisresultados

O principal motivo para indeferimento de pedidos d FT é relacionado com divergéncias de
informagdes. 1sso mostra a necessidade de discutir o assunto para que o cidaddo e empresas
evitem gastos desnecessarios e atrasos em obras.

Contribuices tedricas/metodol bgicas

Com os apontamentos e sugestdes apresentados neste trabalho é notével a necessidade de um
manual ou publicacdo que mostre para o que ela serve, em linguagem acessivel, bem como o
passo a passo de solicitala.

Contribuicfes sociais/para a gestéo

Estre trabalho mostrou-se de grande relevancia para a disponibilizacdo de conhecimento,
sobretudo para o cidaddo comum e engenheiros recém-formados, pois é um assunto pouco
discutido durante o periodo de formag&o académica.

Palavras-chave: Ficha Técnica, Legislacdo urbanistica, Secretaria Municipal de Urbanismo e
Licenciamento , Andlise documenta
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EVALUATION AND IMPROVEMENTSIN THE DOCUMENT DATA SHEET OF THE
MUNICIPALITY OF SAO PAULO

Study purpose

The public information and document management system tends to be bureaucratic and time-
consuming. Thiswork presents the workflow procedures in issuing the Technical Data Sheet in
order to provide an optimized service to the public.

Relevance/ originality

Thisisone of the only works in the literature that aims to demonstrate the internal procedures of
a Public Secretariat in issuing a mandatory document, FT, for prospecting properties and
carrying out works. Also, indicate improvements to public understanding.

Methodology / approach
All FT request procedures were verified, as well as collecting public data on SMUL processes
through current legislation.

Main results

The main reason for rejecting FT requestsis related to discrepancies in information. This shows
the need to discuss the matter so that citizens and companies can avoid unnecessary expenses
and delaysin works.

Theoretical / methodological contributions

With the notes and suggestions presented in this work, it is remarkable the need for a manual or
publication that shows what it is for, in accessible language, as well as the step by step of
requesting it.

Social / management contributions

This work proved to be of great relevance for the availability of knowledge, especially for the
common citizen and newly graduated engineers, as it is a subject little discussed during the
academic training period.

Keywords: Techinical Datasheet, Urban legislation, Municipal Department of Urbanism and
Licensing , Document analysis
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1 Introdugéo

A convergéncia do neoliberalismo no processo de globalizagdo com a democratizagao
no Brasil da década de 1990 trouxe importantes transformagdes para a urbanizacéo brasileira,
como analisado por Maricato (2015, p. 16) para entender a crise urbana no Brasil atual.

Verificou-se no decorrer dos Ultimos anos uma reestruturagdo promissora nas politicas
urbanas no Brasil, com indicacGes de importantes avancos em prol dos instrumentos necessarios
para as reformas sociais almejadas. Tais avangos, consolidados no Estatuto da Cidade, em 2001,
passaram a figurar nos planos diretores ainda que na pratica muitos obstaculos dificultem as
necessarias melhorias coletivas almejadas, sobretudo nas grandes cidades, concentradoras de
mais da metade da populacdo brasileira, com altos indices de segregacdo socioespacial e
excluséo urbana.

No Brasil, dos mais de 206 milhdes de habitantes, 84% corresponde a populacao urbana,
metade disso morando nas grandes cidades. Varia de 20% a 60% o indice de habitantes em
areas precarias e favelas, promovidas por ocupacgéo informal, ou seja, a revelia das legislacbes
urbanisticas estabelecidas e excluidas dos beneficios urbanos (Gordilho-Souza, 2016).

Em uma condicdo econdmica favoravel entdo, como pais emergente no curso de uma
ampliada globalizacdo do sistema capitalista, diante do panorama da crise financeira mundial
que se estabeleceu nos paises centrais em 2008, grandes investimentos urbanos foram
implementados no Brasil nesse momento (Souza, 2018) . Para isso, a prestacdo de servicos
publicos relacionados ao registro e documentacdo de imoveis urbanos se faz de grande
relevancia para a populacdo em geral.

A qualidade no servico publico envolve a comparacgéo das expectativas do cidaddo com
a percepc¢do do servico entregue. O servico prestado deve atender a uma real necessidade do
usuario, devendo esse servico ser exatamente o que 0 Usuario espera que ele seja. A manutencao
da qualidade desse servico confere, ao longo do tempo, confiabilidade a instituicao.

Apesar dos altos investimentos por partes dos governos e em todas as suas esferas, seja
ela municipal, estadual ou federal, a impressdo que se tem é que ja existe uma cultura por tras
do “emprego” publico, onde ndo é necessario prestar um servigo de qualidade, pois as politicas
de fiscalizacdo sdo ineficientes es as consequéncias daqueles que ndo cumprem com seus
deveres sdo inertes a uma realidade de qualidade, dando ainda mais vazao para que essa falta
de qualidade se perpetue por muitos anos. A vitima direta dessa falta de qualidade da prestacao
de servicos publicos é a prépria populacdo a quem o Estado deve servir. O papel ideal para o
Estado é o de regulador e incentivador do desenvolvimento, atuando, fortemente, para oferecer
servico adequado a populacdo, que paga, através de impostos, por servigos essenciais, como
salide, seguranca e educacao.

Entretanto, conforme destacado por Mendes e Sousa (2006)

Até o momento, nenhum estudo tentou investigar os determinantes da demanda por
servigos publicos no Brasil, sequindo a tradicdo iniciada pelos estudos seminais de
Borcherding e Deacon (1972) e Bergstrom e Goodman (1973). Esse tipo de analise
é particularmente apropriado para explicar os niveis e a distribuicdo dos varios
servigos publicos locais. O conhecimento das fungfes demanda para servigos
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publicos serve, também, para conhecer os resultados de métodos de deciséo politicas
e estruturas de impostos alternativos, em uma localidade particular. Essas funcfes
revelam, ainda, a existéncia de economias de escala ao nivel municipal e ajuda a
avaliar os efeitos de mudancas nas varidveis demogréficas e econémicas sobre a
quantidade de servicos demandados. Por todos esses aspectos, analisar o lado da
demanda pode adicionar informacgdes relevantes sobre a provisdo de servigos
publicos complementando os estudos referidos anteriormente que enfatizam o lado

da oferta. (Mendes e Sousa, 2006).

Segundo o Portal de Servicos ao Cidaddo do Governo do Estado de S&o Paulo
(http://www.governo.sp.gov.br/acoes/servicos-ao-cidadao/)

O uso intensivo de novas tecnologias de informacgdo e comunicacdo permite avangos
na eficiéncia administrativa, aumento da qualidade na prestacdo dos servigos
publicos, maior transparéncia e reducgéo de custos. No atendimento direto ao cidadéo,
isso tem sido um permanente desafio da administracdo. Muitos dos servicos publicos
incorporaram inovagdes ao longo dos anos, mas a atual gestdo imprime urgéncia na
utilizacao de novos instrumentos e recursos tecnolégicos em beneficio da populacéo.
Essa tem sido uma das prioridades do Governo do Estado de S&o Paulo, que
concentra esforgos em novas formas de atender e interagir com o cidaddo, sem que
ele precise se deslocar e enfrentar filas. Alguns servigos ja sdo sindnimos de
exceléncia, mas a busca € diaria para melhorar o relacionamento entre Governo do
Estado e o cidaddo. (Portal de Servicos ao Cidaddo do Governo do Estado de Sé&o
Paulo, 2021).

Dentro da esfera Municipal, a Lei Organica do Municipio de Sao Paulo (2021), dos
Artigos 150 a 159, estabelecem os instrumentos e ferramentas institucionais para prestacao
adequada ao cidaddo quanto aos servigos urbanisticos. Em destaque tém-se o Artigo 156 para
a devida adocdo da legislacdo para o desenvolvimento urbano em seu uso do solo em
compatibilidade com o Plano Diretor Estratégico (PDE) vigente.

S&o varios os instrumentos que auxiliam a cidade e seus moradores: o Codigo de Obras
e Edificacdes, o PDE, o zoneamento e diversos documentos que auxiliam em fornecer
formalmente informac6es, como certiddes de loteamentos, certiddes de numeracdes, certiddes
de edificacbes (CEDI), plantas de loteamentos, Fichas Técnicas entre outros.

Estudos de Jannuzzi e Jannuzzi (2002) demonstraram, a partir de dados do censo
demogréafico de 96 distritos paulistanos entre 1980 e 2000, que o desenvolvimento foi crescente
do centro para a periferia. A comparacdo de diferente e exclusiva cidade dubia, no sentido de
crescimento exposto, comparam Jardim Paulista e Jardim Angela, Cidade Jardim e Cidade
Tiradentes, entre outros. O desenvolvimento, de forma dinamica e transformadora, cada vez
mais influencia na producdo e caracteristicas do espaco urbano de hoje. O bairro da Mooca, por
exemplo, possuia caracteristicas industriais e teve alteracdo no uso do solo para residencial.
Logo, passaram a exigir novas legislacdes na transformacéo do espaco, inclusive garantindo a
sustentabilidade local (Vitiello et al, 2019, p. 175-176).
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Novos empreendimentos como shoppings centers e grandes e complexos de conjuntos
de prédios surgem pela cidade substituindo antigas casas residéncias, tornando bairros verticais
ou com grandes adensamentos residenciais. Novas tecnologias construtivas surgem para
subsidiar o rapido desenvolvimento da cidade, onde sdo necessarios instrumentos norteadores
para a gestdo urbana, como o Cddigo de Obras e Edificacbes (COE) e o Plano Diretor
Estratégico (PDE) (Jannuzzi e Jannuzzi, 2002; Séo Paulo; 2014, 2017; Sinduscon-SP, 1992).

Alem desses instrumentos regulatdrios, em 2013, foi criada a Secretaria Municipal de
Licenciamento (SEL), uma ramificacdo da Secretaria Municipal de Habitacdo, s6 para uma
pasta de licenciamentos, leia-se empreendimentos imobilidrios. Juntou-se com aporte
financeiro, técnica e administrativa de incorporadoras com ganhos em agilidade e
previsibilidade dos processos da pasta (Hoyler, 2019).

Entre vaérias juncdes e separacOes de pastas, em 2020, as Secretarias Municipais de
Desenvolvimento Urbano (SMDU) e Licenciamento (SEL) se uniram e criou-se a Secretaria
Municipal de Urbanismo e Licenciamento (SMUL). Desta forma, varios departamentos e
coordenadorias foram conectados, resultando em maior celeridade dos processos
administrativos e de documentos de sua competéncia.

Um de seus documentos emitidos é a Ficha Técnica (FT), o qual apresenta todos os
dados urbanisticos de um imdvel, importantes para um levantamento do que pode ser feito ou
ndo perante a legislagdo. A FT é instruida pelo COE, que define inclusive sua forma de
solicitacéo e prazos (S&o Paulo, 2017).

O documento FT, regulamentado pelo COE, tem suas especificidades e possui dados
remissivos e chega ao contribuinte sem um glossario interno para adequagdo de siglas e
expressdes resumidas. Como é um documento fundamental para conhecer dados urbanisticos
de lotes da cidade de S&o Paulo, certificar-se de que este € emitido adequadamente para o
municipe é de fundamental importancia para a exceléncia na prestacdo servi¢os dos 6rgéos
publicos.

O sistema publico de gestdo de informacGes e documentos tende a ser burocratico e
moroso. A necessidade de constantes revisdes nos processos se faz importante para otimizar
etapas e promover melhor atendimento ao publico. A emissdo do documento chamado FT &
feita pela SMUL, 6rgéo publico vinculado a Prefeitura do Municipio de S&o Paulo (PMSP), e
passa por uma série e averiguacoes até ser disponibilizada ao solicitante.

Dessa forma, este trabalho visa melhor apresentar e entender os procedimentos para
verificar também melhorias no fluxo de trabalho e, assim, fornecer atendimento otimizado ao
publico.
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2 Referencial Tedrico
2.1 Cdodigo de Obras e Edificacoes

O ultimo COE apresenta um novo modelo de licenciamento de edificagdes para uma
melhor transformac&o de Sdo Paulo para uma cidade dindmica e global. Este novo cddigo que
substitui os anteriores e de acordo com as diretrizes do PDE e LPUOS. Segundo o COE, em
seu Artigo 1°:

Fica aprovado o COE, que disciplina, no municipio de S&o Paulo, as regras gerais a
serem observadas no projeto, no licenciamento, na execugdo, na manutengéo e na
utilizacdo de obras, edificacdes e equipamentos, dentro dos limites do imével, bem
como nos respectivos procedimentos administrativos, executivos e fiscalizatorios,
sem prejuizo do disposto na legislacdo estadual e federal pertinente (S&o Paulo,
2017).

O destaque neste artigo 1° é da modernizacdo das obras, o que ndo era acompanhado
pelas legislacdes anteriores. O primeiro codigo de obras data 1934 e o segundo so foi feito em
1975 apds grandes incéndios nos edificios Andraus (1972) e Joelma (1974), apds pressao para
aumento da seguranca e condi¢cbes minimas de insolacdo e ventilagdo. Em menor tempo foi
publicado o terceiro em 1992 e agora o quarto em 2017 (Valentin, 2008; Sao Paulo, 2017).

Entre as Secretarias Municipais a que é responsavel para aplicagdo do COE € a SMUL,
criada pelo Decreto Municipal de Sdo Paulo n°60.038/2020, que tem “por finalidade coordenar
e conduzir acGes governamentais voltadas ao planejamento e desenvolvimento urbano, bem
como formular e executar a politica de licenciamento e controle urbano do parcelamento, uso e
ocupacao do solo, incluindo a gestdo do patriménio imobiliario do Municipio (Sdo Paulo,
2020)”.

2.2 Plano Diretor Estratégico (PDE)

O PDE do municipio de S&o Paulo busca conjunto de diretrizes, estratégias e
organizacdo da transformacéo, do crescimento e do desenvolvimento urbano. E elaborado com
a participacao da sociedade buscando melhorias nos espacos da cidade e na qualidade de vida
de toda a populacao (Séo Paulo, 2014).

Neste ano a Prefeitura ja lancou uma plataforma digital para que a populacdo possa
colaborar para a revisdo do plano anterior de 2014 em discussdes do que precisa ser aprimorado
para 0 novo PDE. Os destaques do PDE passado evidenciaram a aproximacdo do emprego e
moradia, e a populacdo, junto com a PMSP discutira, por exemplo, se isso foi alcancado, se
precisara ser enfatizado ou reajustado no proximo PDE (Séo Paulo, 2014; 2021).

2.3 Secretaria Municipal de Urbanismo e licenciamento (SMUL)

Em 2020, a SMDU e a SEL foram unificadas e a PMSP recriou uma Unica secretaria: a
SMUL, conforme Lei Municipal n° 60.638/2020 e regulamentada pelo Decreto Municipal n®
60.601/2021, com funcbes destinadas ao planejamento e desenvolvimento urbano, legislando
pelo licenciamento e controle urbano do parcelamento, uso e ocupacéo do solo, adicionando a
gestdo do patrimoénio imobiliario e da rede municipal de iluminacdo publica (Sdo Paulo, 2021).
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2.4 Coordenadoria de Cadastro, Analise de Dados e Sistema Eletronico de Licenciamento
(CASE)

A coordenadoria CASE é responsavel pela atualiza¢do do cadastro de SMUL bem como
pelo gerenciamento do sistema eletronico de licenciamento, disponibilizando dados
diretamente para a PMSP e indiretamente pelo Mapa Digital da Cidade (MDC) conhecido
também como GEOSAMPA (gerenciado pela Coordenadoria de Producdo e Andlise de
Informacdo (GEOINFO) de SMUL) disponivel no site principal da PMSP.

Possui trés divisdes e uma supervisao:

- Supervisdo de Licenciamento Eletrénico e Analise de Dados (CASE-STEL):

Responsavel pela estruturacao e operacionalizacdo dos processos eletrdnicos do Sistema

de Licenciamento Eletronico;

- Divisdo de Cadastro (CASE-DCAD): responsavel pelo cadastro
georreferenciado da coordenadoria, como a criacdo de camadas para uso dos técnicos
sobre loteamentos e aerédromos que posteriormente serdo integrados no GEOSAMPA;

- Divisdo de Logradouros e Edificacbes (CASE-DLE):
responsavel pela denominacdo, oficializacéo e cadastro dos logradouros da cidade, pela
numeracdo de imoveis e pelo cadastro das edificacoes;

- Diviséo de Dados Urbanisticos (CASE-DDU): responsavel pela
emissdo do Boletim de Dados Técnicos (BDT) e da Ficha Técnica (FT).

2.5 Ficha Técnica

A Ficha Técnica (FT) é um documento emitido pela SMUL/CASE/DDU e ¢
contemplada pelo COE atual da Lei n°16.642/2017, conforme Artigo 3°, alinea XI, que
contempla todos os dados urbanisticos de determinado(s) lotes(s) conforme solicitado, com a
finalidade de obter dados relativos ao uso e ocupagéo do solo, melhoramentos e demais dados
urbanisticos cadastrados (Sinduscom-SP, 1992; S&o Paulo, 2017). Segue abaixo a relagédo de
dados obtidos na FT:

- Contribuintes envolvidos: sdo numeros que identificam cada lote e sdo criados pela
Secretaria Municipal da Fazenda (SF) que corresponde ao numero de IPTU,;
- Cddigo do logradouro (CODLOG): é o cddigo criado para cada logradouro do municipio;
- Logradouros envolvidos e suas denominacgdes anteriores;
- Oficializacéo dos logradouros (legislacdes);
- PDE pela Lei 16.050/2014;
- Zoneamento pela Lei 16.402/2016;

- Operac@es Urbanas (OU), setores e subsetores (leis distintas para cada OU);

- Area Especial de Trafego (AET): determinam restricbes para as determinadas vias;

- Melhoramentos viarios: sao legislacdes que determinam melhoramentos ou interferéncias
em vias que podem abranger lotes;

- Area de mananciais: area que deve atender legislacdes especificas de protecdo aos
mananciais;

- Area de protecio ambiental: areas determinadas pela municipalidade como de protecéo
ambiental;

- Area de patriménio ambiental pelo Decreto Estadual de S&o Paulo 30.443/1989: éreas e
exemplares arbdreos determinadas pela legislacdo estadual baseada na publicacdo da
Vegetacdo Significativa da Cidade de Séo Paulo de 1988;

- Tombamentos: bens tombados pelo Conselho Municipal de Preserva¢do do Patriménio
Histdrico, Cultural e Ambiental da Cidade de Sdo Paulo (CONPRESP), Conselho de

Anais do X SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 26 a 28/10/2022 5



7 XSINGEP (g CYRUS

Simpdsio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagdo e Sustentabilidade

CIK 10" INTERNATIONAL CONFERENCE

ISSN:2317-8302

Defesa do Patrimonio Historico, Arqueoldgico, Artistico e Turistico do Estado de S&o
Paulo (CONDEPHAAT) e o Instituto de Patrimbnio Histérico e Artistico Nacional
(IPHAN);

- Loteamentos e suas aceitacOes técnicas: parcelamento de solo em loteamentos como
arruamentos (ARR), areas urbanizadas (AU), desdobro de gleba (DG), diretrizes (DZ),
conjuntos (CJ) e passagens (PS);

- Largura de via: largura oficial da via;

- Plano de protecdo aos aerédromos: interferéncias para construcdo de helipontos em
determinadas areas;

- Classificacdo da area quanto ao potencial de contaminacao: indicacdo apenas do quanto é
potencialmente contaminada;

- Observacfes complementares: algumas informacdes que ndo tinham campos especificos
ou que necessitaram de complementacao.

Todas as informagBes acima norteiam técnicos que precisam destes dados para o
desenvolvimento de execucdo e verificagdo da viabilidade do projeto com o local ou servem
para complementar algum processo legal em especifico (como processos do Aprova Rapido
que requerem a FT para dar agilidade ao processo). O documento tem o custo de R$ 150,00
conforme estabelece o0 COE e deve ser solicitado no site principal da SMUL
(https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/licenciamento/) clicando no servico da
FT. A confecgéo e emissdo da FT e responsabilidade da Coordenadoria de Cadastro, Analise
de Dados e Sistema Eletronico de Licenciamento (CASE) na Divisdo de Dados Urbanisticos
(CASE-DDU), conforme organizacdo da SMUL pela Lei Municipal de Sao Paulo n°
60.061/2020 em seus Artigos 39° a 45° (SAO PAULO, 2020).

A divisdo CASE-DDU é responsavel pela emissdo do Boletim de Dados Técnicos
(BDT) que € um documento similar a FT para os processos de aprovacdo ou que as demais
coordenadorias da secretaria julgarem necessarias para instrugéo.

A FT pode ser solicitada por qualquer municipe para consulta dos dados urbanisticos
desde que atenda na solicitacdo os artigos que regulamentam o servico como consta no COE.
Para Hoyler (2019) é um dos principais documentos da regulacao, pois instrumenta o municipe
a confrontar as informacdes registradas junto ao poder publico.

Todas as informagdes de cadastro de CASE-DDU ou séo préprias ou sdo de origem de
outras secretarias para instruirem o BDT ou a FT. S8o originarias de:

- Contribuintes envolvidos, cédigo do logradouro (CODLOG), logradouros envolvidos
e suas denominacdes anteriores e oficializacdo dos logradouros: sdo do cadastro da
Divisdo de Logradouros e Edificacdes (CASE-DLE);

- PDE pela Lei 16.050/2014, zoneamento pela Lei 16.402/2016 e operacGes urbanas,
setores e subsetores: coordenadorias de SMUL;

- Area Especial de Trafego (AET): Companhia de Engenharia e Trafego (CET);

- Melhoramentos viarios: Secretaria Municipal de Infraestrutura Urbana e Obras
(SIURB);

- Area de mananciais, 4rea de protecdo ambiental, 4rea de patriménio ambiental pelo
Decreto Estadual de Sdo Paulo 30.443/1989 e classificacdo da area quanto ao potencial
de contaminacdo e Secretaria Municipal do Verde e do Meio Ambiente (SVMA);

- Tombamentos: Secretaria Municipal da Cultura (SMC);

- Loteamentos e suas aceitacOes técnicas: CASE-DDU e Divisdo de Cadastro (CASE-
DCAD);

- Largura de via e Plano de protecdo aos aerodromos: CASE-DDU.
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Processos como 0 Aprova Répido tem como pré-requisito a FT emitida hd menos de
sessenta dias corridos da sua elaboragdo, conforme Decreto n°58.130/2018, Artigo 7°,
paragrafo 2°, item Il (SAO PAULO, 2018), e busca diminuir o tempo do processo na PMSP
em até 130 dias, desde que atenda conformemente a legislacao desse tipo de opg¢do de andlise.

3 Metodologia

Foram verificados todos os procedimentos da solicitacdo da FT, bem como levantar os
dados publicos também sobre processos de SMUL ou solicita-los, por meio da legislacdo
vigente, de dados publicos e dos que forem necessarios solicitar pela Lei de Acesso a
Informacéo — LAI, n°12.527, de 18 de novembro de 2011.

De modo a apresentar todos os procedimentos solicitados para obtencdo da Ficha
Técnica (FT), foi feito o pedido pelo autor do trabalho e foram acompanhadas todas as etapas
até a emissdo do documento.

O contribuinte escolhido foi o de nimero 089.274.0021-6 da Rua Barrania n°84, do
distrito do Jabaquara. O imoével tem registro desde 1970 conforme consta no Imposto Predial e
Territorial Urbana (IPTU).

A solicitacdo da FT e feita acessando o seguinte passo a passo a partir do site principal
da PMSP, conforme mostrado nas Figuras 1 a 7.

https://www3.prefeitura.sp.gov.br/spmf_slc/Menulnformacao.aspx?Funcao=2 »

rprefeitura.sp.govbr

Ficha Técnica

Selecione no menu & esquerda a opcdo desejada

Ficha Técnica
Solicitar Ficha Técnica
Consulta Protocolo/Guia
Consultar Autenficidade da
Ficha Técnica

Encemar

PREFEITURA DE

Copyright | Expediente | Fale | | ,3 SAO PAULO

Figura 1 - Inicio da solicitagao da FT
Fonte: SAO PAULO, 2021.
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www3.prefeitura.sp.gov.br/spmf_sic/TermoCiencia.aspx?Funcao=2&Limpa5QL=5 T »

PREFEITURA DE

& ShopAbLo

Termos e condigbes do processo do sistema eletrénico de licenga de construgéo
lAceitacdo dos termos e condices iniciais para acesso & emissdo de Ficha Técnica

Leia este contrato cuidadosamente. Ao usar todo ou parte do sistema, vocé aceita todos os termos e condicdes
desse contrato. Caso vocé ndo concorde com os termos deste contrato, NAQ use o sistema.

- E de exclusiva i do o comelo imento dos dados no ario de
solicitacde. Dados informados de maneira incompleta, desatualizada ou irregular, sujeitardo o interessado a perda
do direite da emissdo da Ficha Técnica.

. A solicitagdo, quando abranger mais de um lote, devera ser feita para lotes contiguos, situados em uma
mesma quadra fiscal. Pedidos feitos para lotes ndo contiguos serdo cancelados, sem direito & emissdo de Ficha
Técnica para qualquer contribuinte do protocolo

O interessado deve estar ciente que poderd ocomer prazo maior caso a Prefeitura Municipal de SP necessite
Ficha Técnica complementacio de |nlormagan de outros departamentos para elaboracio de Ficha Técnica

Solicitar Ficha Técnica . APrefeitura do Municipio de 3o Paulo ndo se responsabiliza por requenmenlos viz internet ndo recebidos

Consula Protocolo/Guia por motive de ordem tgcnica dos , falhas de cor fo das linhas de

Consular Autenticidade da comunicagdo. bem como outros fatores de ordem t&cnica que imp DGSIbHIiEm a fransferéncia dos dados;

Ficha Técnica . A Prefeitura do Municipio de S3o Paulo nio se a por informa de endereco incometas.
incompletas ou por falha na entrega de mensagens eletrénicas causadas por enderecos eletrdnices incorretos ou
por problemas do provedor de acesso do requerente fais como: caixa de correio eletronico cheia, filtros anti-spam,
eventuais truncamentos ou qualquer outro problema de ordem técnica, sendo aconselhado sempre consultar o
site da Prefeitura para verificar as informacdes que Ihe sdo pertinentes

Ao ufilizar o Servico, o interessado declara ter lido € concordado em estar sujeito a estes Termos.

O N&o aceito 03 Termos ®aceito os Termos

Voltar Centinuar Cancelar

PREFEITURA DE
SAO PAULO

Figura 2 — Termos de aceitacdo do servico da FT: para a solicitacdo do servico o interessado
deve ler os termos e condigdes iniciais para acesso a emissao da Ficha Tecnica e selecionar o
aceite para prosseguir na solicitagéo.

Fonte: SAO PAULO, 2021.

Copyright | Expediente | Fale Conosco | SAC | ,B

www3.prefeitura.sp.gov.br/spmf_slc/InformaCPFCNP)Laspx w »

FEITURA DE

rprefeitura. www3.prefeitura.sp.gov.br diz 6 ﬁo PAULO

A solicitagdo podera abranger um ou mais imoveis, desde gue
contiguos e pertencentes a uma mesma quadra fiscal. No caso de ndo

SP Mais Facil serem contiguos, o pedido serd cancelado.

I Secretarias - Urbanismq] n

Sao Paulo

\\\t I_C]LH

Ficha Técnica
Solicitar Ficha Técnica
Consulta Protocolo/Guia
‘Consultar Autenticidade da

Ficha Técnica

Figura 3 — Aviso da exigéncia da contiguidade dos lotes: caixa de didlogo avisando da
contiguidade dos lotes e pertencentes a uma mesma quadra fiscal, caso contrario o pedido sera
cancelado. Esta adverténcia é realizada previamente ao solicitante pois existe a possibilidade,
neste momento, de realizar a consulta para até dez lotes, desde que sejam contiguos.

Fonte: SAO PAULO, 2021.
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www3.prefeitura.sp.gow.br/spmf_slc/InformaCPFCNP).aspx i »

rprefeitur

22 PREFEITURA DE
gov.br & sikopauLo

SP Mais Facil

Inicio - Secretarias - Urbanismo € Licenciamento - Regionais | SP Mais Fi

FICHA TECNICA - Dados do requerente

~ @Pessoa Fisica OPessoa Juridica
dO I'du |0 oFE 222.992.068-50
()

* Nome MAURO RAMON

\\
\\_l “CEP QU pETE G © <o
W * Enderago
* Ndmere

Ficha Técnica
Solicitar Ficha Téenica Gomplementa
Consufta Protocolo/Guia * Bairmo
Consullar Aulenficidade da
Ficha Técnica * Municipio Sao Paulo

* e-mail ramon.mauro@gmail.com
* Confirme e-mail ramon.mauro@gmail.com

AFicha Técnica serd disponibilizada em 10 (dez) dias dteis, contados a partir da data da confirmacdo do
pagamento da Guia de Recolhimento pela instituicée financeira.

Voltar |Continuar Cancelar

§ prereTURA DE
~ SAO PAULO

diente | Fale Conosco

Figura 4 — Preenchimento dos dados para solicitacao da FT
Fonte: SAO PAULO, 2021.

www3.prefeitura.sp.gov.br/spmf_slc/InformaSQLaspx e »

%% PREFEITURA DE
P

sQL's do Projeto
Aomissdo de SQL's poderd

* Numere do Contribuinte do Imével- 8oL [Incluir
acarretar prejuizos das

089.274.0021-6 Exdu”mformac.ées e problemas na
aprovacde do projeto
Os SQL's informados devem pertencer
80 mesmo Setor/Quadra

S%O Paulo

N
\\.\\ p

"Pedidos feitos para lotes ndo contiguos serdo cancelados, sem direito & emissdo de Ficha Técnica para
Ficha Técnica qualquer contribuinte do protocolo
Solicitar Ficha Técnica .
Consulta Protocolo/Guia Voltar |Continuar |Cancelar
‘Consultar Autenficidade da
Ficha Técnica

PREFEITURA DE

Copyright | Expediente | Fale Conosco | SAC
pyight | Exp ‘ ‘ ¥ SAO PAULO

Figura 5 — Inclusé@o do(s) namero(s) do(s) contribuinte(s): o interessado devera preencher
0s nimeros de contribuintes de imdveis e incluir no quadro. Mais uma vez é avisado que 0s
lotes devem ser contiguos e pertencerem a uma mesmo Setor e Quadra.

Fonte: SAO PAULO, 2021.

www3.prefeitura.sp.gov.br/spmf_slc/ConsultaPreliminar.aspx ¥ P OB I SR ReD S TS eI L T RS b4 »

2 PREFETURA DE

rprefeitura sp.gov.br £ sAo PAULD

%2 PREFEITURA DE
-

rprefeimra.sp.gov‘br SAO PAULO

SP Mais Facil

SP Mais Facil

Inicio - Secretarias - Urbanismo e Licenciamento - Regionais | SP Mais Ficil

Inicic - Secretarias - Urbanismo € Licenciamento - Regionais | SP Mais Facil

Informagges de restrigio do imGvel Impresséo do Protocolo

- Nimero do Protocolo X
2 Restrigiode |Areade |Area io 762 08 oz ass
ao au O | |[sa % reade tegio Data da Solicitagio  05/04/2021 00-58
Ambiental
1 — — — — — — N da Gl
(\\\ 080.274.0021-6 NAO NAO NAO NAO NAO NAO umero 63 Guia 2021001661
Data de Vencimento 07/04/2021
v N hé rectrices para o imbvel & nem Pendéncias Financeiras valor RS 150,00

Caso 0 projet implique em remogo de arvore(s), devera ser oblida anuéncialautorizacio da Secretaria
do Verde & do Meio Ambiente. §
Imprimir Protocolo/Guia Sair

*Cas0 seu lote tenha abrigado indUstria quimica, petroguimica, metallrgica, farmacéutica, 18xti. Ficha Técnica
o tinturaria, montadora, deposito de residuos, depésito de materiais radioativos, deposito de materiais ‘Solicitar Ficha Téenica
ssirisctur Wl provenientes de indiistria quimica, atarro sanitario, cemitério, mineracio, hospital ou posto de Cansulta Protocolo/Guia
Ficha Técnica abastecimento de combustivel, deverd ser consuitado o Departamento de Controle da Qualidade Consultar Autenticidade da
Ambiental - DECONT - da Secretaria do Verde & Meio Ambiente - SVMA, nos termos dos artigos 37 & Ficha Técnica

137 da Lei Municipal ne 16.402/2016.

Encemar

Voltar imprimir Continuar Cancelar Encerrar

PREFEITURA DE

Copmrigt | Expeciene | Fate Conosco | sac | ) PAEFEITLRA OF

PREFEITURA DE
SAO PAULO

Figura 6 — Tela com dados preliminares (esq.) e dados finais da solicitacdo da FT e
impressdo do protocolo e da guia de pagamento (dir.)
Fonte: SAO PAULO, 2021.

Conyright | Expediente | Fale Conosco | SAC | |
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PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
*secretaria Municipal de urbanismo e Licenciamento-sMmuL*
EICHA TECNICA Foma i
| Preteceole FT-Web: 21/2488 | l!’;u!ng_lhlﬂmw_ 158892 BFJNE 160421 1398852 |
EMAIL REQUERENTE
089 274 0021-8 |12_'|--- | ramon. mavrogbgmail.com |
] |
ra:wm:-_ |Rc Disiriin ABACUARA"JA)
T 02.676-2 | oFiciaLzACAD  oF NowD* 15803750 OF LEM/D*1D145772C |
oL 2 R BARRANLA 00084 CEP: [
ENOMIRA i
ANTERIORES
Lok 16050 | —mEmR [ WEoRE [ wed [ e | Parim incentivo | W |
Lot 16.40ne | ZOMADE USO ‘ ZEPEC |auaumn;£nuaﬁnm
™ P& 8
—— | seex | s ssor [F° | ==
MELHORAMENTO MANANCIAL MN{C_
NC
(QFFORA [T
ST = NG |
I'_DTEANENTCIZMC |
[acsmo:Ne | o ssteam, N | e 250 |
B A B TGC3R20NT - rev. porLn. 11e8GC2015 |

Figura 7 — Ficha Técnica finalizada: ap6s confeccionada a FT, ela é enviada para o e-mail
do requerente.
Fonte: Acervo pessoal, 2021.

4 Resultados Obtidos e Analise
4.1 Proposta de glossario interno

Conforme mostrado na Metodologia, a solicitacdo da Ficha Técnica (FT) é realizada
mediante o preenchimento de diversos dados, 0s quais, caso apresentarem divergéncias, sao
passiveis de indeferimento do pedido, sem possibilidade de reembolso ao solicitante. Observou-
se que os dados poderiam ser automaticamente carregados a partir do numero de CPF do
municipe, porém, como a consulta pode ser realizada para qualquer imovel, este ajuste nao
traria otimizacao ao processo.

Uma vez realizada com sucesso, a solicitacdo é registrada no sistema para posterior
analise e conferéncia dos dados do imdvel por parte de engenheiros. Anterior a emissdo da
Ficha Técnica, os dados de registro de imovel sdo confirmados com o BDT — Boletim de Dados
Técnicos, o qual é estruturado por dezenas de codigos e abreviaturas, conforme mostrado na
Figura 8.

Devido a necessidade de conferéncia com acuracia de um grande volume de
solicitagbes, uma melhoria para agilizar a interpretacdo dos engenheiros, sobretudo os que
possuem menos tempo de atuacdo na area publica, seria uma simples adequacdo quanto a
identificacdo dos codigos e abreviaturas, onde o engenheiro responsavel teria acesso rapido a
definicdo ao clicar sobre os campos, assim, o servidor podera, imediatamente, inspecionar o
preenchimento correto. Esta proposta visa evitar erros de cadastro e agilizar a analise dos
engenheiros que fazem a liberacdo do documento. Ou seja, criagdo de um glossario para as
varias abreviacdes e siglas presentes no documento BDT.
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PREFEITURA DO MUNICIPIO DE SAO PAULO
* SECRETARIA MUNICIPAL DE LICENCIAMENTO *
coord. Cadastro e Sistema Eletronico de Licenciamento - CAS
BOLETIM DE DADOS TECNICOS
CONSULTA FRELIMINAR

Frocesso ADM: 0000 - l Folha 11
Fonl.rlhmnbesﬂj 197.015.0064-3 | . | INCRA- NI |
Outres Contribuines: || |
F:EQRAN A5 l!.& DaF Im BARAA |
FLINDA A
[£o0L06, 16.908-1 | | OFICIALIZACAD  OF LEITID" 10833/74C NOMLTOM'T21ES |
DENOMINACAD ATURL AV _THOMAS EDISON, 00528 CEr. | NG [ NE ]
cenowmactes | AV TOMAS EDSON
ANTERIORES ES DO LIMAD
Lat 1€.050M4
- |l I 1] MEM 11 ARCO-TIETE | Perim. Vo | |
Lot tesazng | ZOMADE VSO ZEPEC QUALIFICACAD EMBIENTAL
™ PA 1
u - A A
e s | = Jass [5]
e, —
MELHORAMENTE MANANCISL Protegdo AME. MG,
GEQSIURB(LIVIano Let 1502020 14, GEOSIURBIL | Wiario Let 158932013
- (QIFORA Pximoknal e
CIT - Cadastro de Imdvels Tombados da SMC

‘ SUC = NT ‘

Figura 8 — Modelo do sistema interno de cadastro do BDT
Fonte: SAO PAULO, 2021.

Conforme pode ser observado na Figura 8, o sistema permite o cadastro de diversas
informacdes relevantes para aprovacdo ou indeferimento do pedido e posterior expedicdo do
documento ao requerente. Os campos sdo preenchidos inicialmente por um setor de cadastro
chamado CASE-DDU, o qual é composto por 7 funcionarios técnicos, 9 administrativos e 1
temporario.

Apods analise do presente trabalho, observou-se a necessidade de disponibilizar uma
consulta rapida aos campos para que possiveis erros possam ser corrigidos de forma rapida e,
também, melhorar o cadastro dos imdveis da cidade.

4.2 Proposta de glossario externo

Ap0s a conclusdo do preenchimento do documento mostrado na Figura 8, os dados sao
compilados para a Ficha Técnica (FT), a qual foi mostrada na Figura 7. Observa-se que 0
documento possui dezenas de siglas e designac6es de dificil interpretacéo, sobretudo ao cidadéo
comum. Verificou-se no portal institucional e no Codigo de Obras que ndo existe uma lista
estrutura que forneca os detalhamentos suficientes para total entendimento do cidaddo comum.
Assim, a andlise do presente trabalho observou a necessidade de se criar uma péagina
institucional para que possa ser feita consulta rapida de modo a extinguir possiveis davidas e
guestionamentos do requerente.

Inicialmente, foi considerado enviar no verso da Ficha Técnica (FT) um glossario
simplificado, porém, dado a quantidade de documentos solicitados e as constantes investidas
na reducdo de uso de papel, essa sugestdo foi descartada e foi substituida por uma indicacao
no anverso do documento contento os dizeres “Para informagdes detalhadas, consultar a
pagina http:\www.prefeitura...”. A proposta indicada mostra-se relevante pela reducdo de
recursos naturais e reducdo de recursos humanos ao atendimento de duvidas simples.

Além disso, o setor recebe muitas consultas publicas de jornais e midias de comunicacao

em massa, portanto, a presenga de um portal explicativo ajudaria no entendimento e
referenciamento ao publico.
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4.3 Estatisticas relacionadas a Ficha Técnica (FT)

Com o acompanhamento de todo o processo de solicitacdo e emissdo da Ficha Técnica,
levantou-se a proposta de verificacdo da quantidade de pedidos indeferidos por parte de erros
de cadastro, motivo este que podera ser reduzido com a implementacdo de glossério.

Dessa forma, foram verificadas as estatisticas relacionadas a emisséo de Fichas Técnicas
nos anudrios estatisticos da PMSP, porém, tais registros ndo foram encontrados. Assim, em se
tratando de poder publico, utilizou-se o Portal Transparéncia (http://esic.prefeitura.sp.gov.br/)
para requerimento das informacdes. Uma das respostas recebidas foi direcionada a quantidade
de processos de registro de imdveis aprovadas, com a qual construiu-se a Tabela 1. Observou-
se que nos ultimos cinco anos, periodo compreendido entre 2016 e 2020, foram aprovados
24.068 processos de registro.

Tabela 1:

Quantidade de processo de registro de imoveis aprovados entre 2016 e 2020
Meés 2016 2017 2018 2019 2020
Janeiro 399 494 377 337 345
Fevereiro 333 296 348 471 348
Marco 385 454 249 481 408
Abril 378 404 325 430 166
Maio 507 420 254 395 127
Junho 557 409 420 407 219
Julho 502 385 389 462 313
Agosto 533 529 499 513 310
Setembro 200 435 362 471 345
Outubro 515 400 457 519 351

Novembro 530 592 420 422 256
Dezembro 689 396 385 473 2172

Total 5528 5214 4485 5381 3460
Fonte: autor do trabalho.

Observou-se gque ndo existe sazonalidade na quantidade de aprovacfes, 0s quais Sao
distribuidos praticamente de forma equilibrada no periodo. Chamou a atenc¢éo a quantidade de
solicitacbes aprovadas, mostrando a necessidade de um servigo de atendimento com fluxos de
trabalho bem definidos e otimizados para atender a demanda dos municipes.

A Figura 9 apresentou a analise das aprovacdes mensais e distribui¢do percentual dos
pedidos aprovados periodo analisado. Observou-se que foram aprovados por volta de 400
pedidos mensais entre 2016 e 2020 e que a distribui¢cdo manteve-se proxima de 20% para cada
ano, sendo reduzida a 14% em 2020 provavelmente ao isolamento derivado da pandemia.
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Janeiro 5528
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Dezembro Feveveiro
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300
Novembro Marco
200
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Julho = 2016 = 2017 2018 2019 w2020 = Total

Figura 9 - Média mensal de aprovac6es do periodo (esq.) e contribui¢cdo percentual anual no periodo de
2016 a 2020 (dir.)
Fonte: autor do trabalho.

A Tabela 2 apresenta a comparacdo entre o numero de solicitagdes aprovadas e
indeferidas no periodo de 2016 a 2020. Observou-se que os pedidos indeferidos ficaram abaixo
de 10% dos totais anuais e 8% sobre todo o periodo. Apesar de valores pequenos, sdo humeros
que devem ser levados em consideragéo considerando que s&o servicos tributados ao municipe.
Considerando que cada processo tenha uma Ficha Técnica (FT) no valor de R$ 150,00 para
solicitacdo, os valores correspondentes foram apresentados na Tabela 3.

Tabela 2:
Quantidade dos pedidos aprovados e indeferidos entre 2016 e 2020
2016 2017 2018 2019 2020 2016-2020
Aprovados 5.528 5.214 4.485 5.381 3.460 24.068

Indeferidos 282 (5%) 340 (7%) 653 (15%) 348 (6%) 393 (11%) 2016 (8%)
Fonte: autor do trabalho.

Tabela 3:
Valores relacionados a FT nos processos aprovados e indeferidos entre 2016 e 2020

2016 2017 2018 2019 2020 2016 - 2020

Aprovados R$ 829200 R$ 782100 R$ 672750 R$ 807.150 R$ 519.000 R$ 3.610.200
Indeferidos R$ 42300 R$ 51000 R$ 97950 R$ 52200 R$ 58950 R$  302.400

Total R$ 871500 R$ 833.100 R$ 770.700 R$ 859.350 R$ 577.950 R$ 3.912.600
Fonte: autor do trabalho.

4.4 Aplicacéo de questionario sobre a FT
Para avaliar como a FT é utilizada pelas empresas que as solicitam foi montado um

questionario via ferramenta Google Formularios. A Figura 10 apresenta extrato do questionario
disponibilizado via LinkedIn e Instagram, durante 0 més de maio de 2021.
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Eu tas  Respostas (D) .
R &

- v 4 |

Pesquisa sobre Ficha Tecnica no contexto da
Engenharia Civil - em 3 min. (até dia 30/05/2021)

Este formulario € parte integrante de uma pesquisa para Trabalho de Conclusdo de Curso em Engenharia Civil
de Mauro Ramon, da Estacio Vila dos Remédios de 530 Paulo. O foco do trabalho € avaliar como as empresas e
Engenheiros usam a Ficha Técnica, documento esse que apresenta informacdes sobre dados urbanisticos que
estdo registrados na prefeitura em sua Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento em CASE-DDU. Esta
consulta € apenas para identificar & viséo das empresas e Engenheiros com relagio ao fluxo relacionado &
solicitagéo de documentagdes publicas.

A Ficha Técnica & um documento emitido pela Secretaria Municipal de Urbanismo e Licenciamento pela Divisdo
de Dados Urbanisticos (CASE-DDU), conforme o Decreto 57776/2017.

MNome completo e empresa *

Caso gueira == identificar.

exto de resposta curta

E-mail *

Caso gueira deixar seu e-mail. iremos entrar em contato para enviar o= resultades desta pesquisa e prestar possiveis
zzclarecimentas aus sziam solizitadas neste formuldria.

Figura 10 — Pesquisa sobre Ficha Técnica
Fonte: Acervo pessoal, 2021.

No dia 03 de junho de 2021 as respostas foram apresentadas em oportunidade de
conversa com o coordenador de CASE, o qual se dispds em ler e explicar questionamentos e
duvidas quanto a FT.

Em entrevista concedida para este trabalho, ele explicou que em breve, com alguns
acertos cadastrais com o sistema de geracdo da FT, a emissao desses documentos em menor
tempo, 0 que chama de Ficha Técnica Automatica. Os pedidos em que os dados cadastrais
estiverem devidamente ajustados sairdo automaticamente. Entretanto aquelas que demandarem
conferéncias de bancos de dados, consultas externas em outras divisdes ou Secretarias
continuardo seguindo os prazos previstos no COE. Com a FT automatica espera-se a reducéo
de documentos demandados para confec¢do com os técnicos, possibilitando que os funcionarios
tenham maior tempo para se dedicarem na manutencao do cadastro.

Apls a apresentacdo dos questionamento levantados pela pesquisa publica deste
trabalho, foi dito pelo coordenador que estd prevista uma FT com mais informacdes,
contemplando os aer6dromos da cidade, com dados de rampas de aproximacao aos aeroportos,
alturas maximas e demais limitacdes. Hoje os dados que a PMSP tem sobre os aerédromos
estdo em homologacdo pela Divisdo de Cadastro (CASE-DCAD) e o0s municipes devem
requerer junto ao Comando da Aeronautica (COMAER) tais informacdes. Com os dados de
tombamentos serdo fornecidas restricdes de altura e se é possivel demolir. CASE-DCAD esta
em fase final da insercdo da largura de via cadastrada para a face de cada quadra para insercao
no GEOSAMPA, o que sera utilizado para informar as FTs. A largura de via causa divergéncias
de entendimento, pois como comentou Ornelino é utilizada como medic¢édo a largura na menor
face da quadra e, quando constar no GEOSAMPA, ndo trard dividas para quem pesquisa, seja
técnico da PMSP ou municipe.

Portanto, no final deste ano, serdo atendidos os apontamentos dos municipes nas
respostas abertas do questionario.
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Quanto as sugestdes de melhoria na apresentacdo das informagfes da Ficha Técnica
(FT), o coordenador disse que o0 objetivo da FT é dar um panorama para o técnico, caso ele
decida se ha em interesse fazer um estudo aprofundado, assim como se ha potencial construtivo
para a area consultada. O BDT é nome do documento dentro de um processo interno, equivale
ao documento FT.

5 Consideracdes finais

O foco deste trabalho mostrou-se de grande relevancia para a disponibilizacdo de
conhecimento, sobretudo para o cidaddo comum e engenheiros recém-formados, pois € um
assunto pouco discutido durante o periodo na academia. Durante o estudo de engenharia,
poucos alunos escolhem realizar estagios e trabalhos na area pablica, portanto, o assunto € de
grande importancia para dar vazao a esse conhecimento.

N&o foram encontradas muitas referéncias sobre o assunto, o trabalho contemplou-se
mais pelas legislacdes e pela solicitacdo do documento da FT. Isso mostra a necessidade de se
discutir mais sobre o assunto tanto para que o cidaddo e empresas evitem gastos desnecessarios
e atrasos em obras, visto que os dados urbanisticos sdo de grande importancia na escolha de um
lote e ou no que se pretenda fazer nele.

SMUL criou varias publicagdes ilustradas das leis de zoneamento, do PDE e do COE,
entre outros manuais e documentos complementares. Entretanto, paraa FT, s6 estd contemplada
na pagina do COE. Com os apontamentos e sugestdes apresentados neste trabalho é notavel a
necessidade de um manual ou publicacdo que mostre para o0 que ela serve, em linguagem
acessivel, bem como o passo a passo de solicitd-la, indicacdo desses canais, encaminhar
duvidas, etc. Hoje, inclusive por conta da pandemia, quando 0 municipe tenta em seu primeiro
contato com a SMUL se ele ndo sabe que o documento é emitido por CASE ele contata o
telefone ou o e-mail principal da secretaria, causando demora na obtencdo da informacéo.
Dentro do site da FT indica-se inserir um glossario na pagina do servigo para que o solicitante
tenha conhecimento dos detalhamentos das informacdes fornecidas.
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